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II 
ABSTRACT 
Recently, More scholars both in China and abroad have conducted researches on 
consumer brand loyalty, and the range of these studies is much wider. Among them, 
the studies on influence factors of brand loyalty become the hot spots in the field. This 
study explores the influence factors of brand loyalty by taking Andersen-bakery bread 
franchised store as an example. Employing the spot investigation to the students on 
campus of Xiamen University, we get 110 effective samples out of 125 recovery 
questionnaires, then input and analyze the data from questionnaires by using statistical 
software of spss13.0. 
Through the analysis of regression equation, we find that: Predictive factors of ①
behavior loyalty for “Andersen” include consumers’ income and the times of 
promotion by enterprises. The higher income and more promotions, the higher 
behavior loyalty degree will be showed by consumers. Predictive factors of attitude ②
loyalty for “Andersen” include Product quality (nutrition, freshness, variety, taste, 
availability) ； Shopping environment(store fitment, indoor layout) and brand 
awareness ； Taste(foodstuff content, taste, texture)and Service quality(service 
initiatives, service speed, staff attitude towards the customer). The positive factors 
loads indicate that loyalty is positively influenced by these predictive factors. Higher 
product quality, better taste, better shopping environment and higher service quality 
will lead to higher attitude loyalty degree of Anderson’s consumers. ③Sex, consumer 
personality, advertising and other variables are not the predictive factors of brand 
loyalty for “Andersen”. 
This study also finds that the proportion of the behavior loyalty consumer is far 
less than the proportion of the attitude loyalty consumer, which may have some 
connections with economic situation of the respondents. 
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更多的市场低于 5％）(Wilmott & Cornish, 2003)。这说明，品牌忠诚的内在规
律和机制仍没有得到详尽的解释，企业对品牌忠诚的把握和执行还不成熟，处
在摸索阶段。 












(Gounaris & Stathakopoulos, 2004)。第四，品牌忠诚能带来高的投资回报率，增
加市场份额(Buzzell et al., 1975; Buzzell & Gale, 1987)。真正的品牌忠诚必须为品
牌带来实用性(Wernerfelt, 1991)。 后，品牌忠诚已经是品牌资产的一个主要决








































在回顾品牌忠诚文献的过程中，首先要了解三个术语，即品牌忠诚 (Jacob & 
Kyner, 1978)， 顾客忠诚 (Oliver, 1997) 和服务忠诚 (Gremler & Brown, 1999)。
三者之间的区别有时只是语义上的，但在通常情况下，使用不同的术语意味着关
注的研究领域不同。本研究对顾客忠诚和品牌忠诚不做区分。  
品牌忠诚概念由来己久，自 Copeland 在 1923 年首先提出品牌忠诚概念以来，










是 Jacoby & Kyner 于 1973 年提出来的。其认为品牌忠诚是：①非随机，有倾向
性的；②一种行为反应(如购买行为)；③需要一段时间表现出来；④经过一些决
策过程；⑤与其他可供选择的品牌有关；⑥是一个心理过程函数。他们是第一批


























表 2.1  品牌忠诚概念描述 
作者 (年代) 品牌忠诚内涵 
Jacoby & Chestnut (1978) 由消费者态度引起的高频次的购买行为 
Colombo & Morrison (1989)  消费者长期选择某种品牌产品或服务的可能性 
Moorman et al. (1992) 消费者认为与企业保持持久稳定的关系 
Keller (1993) 消费者认同某一品牌，在长时间内的重复性购买行为 
Tucker (1993) 连续三次以上的重复性购买行为 
Morgan & Hunt (1994) 双方存在共同利益，愿意投入成本和精力的倾向 
Dick & Basu (1994) 由较高态度引起的重复性购买行为 
Gremier & Brown (1996) 顾客重复购买行为的频次和态度倾向，决定了在其需求增加时，
继续选择该品牌的行为 
Zeithaml (1996) 消费者支付产品价值以外费用的意愿 
Oliver (1997) 重复性购买频次高，对潜在竞争者有“免疫力”的行为 






































不忠诚:  较低的态度取向和较低的重复购买行为，表现为缺乏忠诚。 
虚假忠诚: 较低的态度取向和较高的重复购买行为表现为虚假忠诚。 
潜在忠诚: 较高的态度取向和较低的重复购买行为表现为潜在的忠诚。 
忠诚: 态度取向和重复购买行为之间的 佳状态。 
第三种：在购买行为，情感归属和社会影响的基础上，Gounaris & 
Stathakopoulos (2004)对品牌忠诚的分类做了进一步的阐述，如图 2.1。 



































第四种：在测量和评估品牌忠诚度的角度上，Jacoby & Chestnut (1978)首次
将品牌忠诚分为三类：一、行为品牌忠诚，特征是不断重复购买同一品牌；二、
态度品牌忠诚，特征是心理承诺(如：信念，感情和意图)；三、行为和态度的双
重特性。Chi Kin & Kanna (1999)认为消费者行为忠诚又可以分为两类，一是核心
忠诚(hard-core loyalty)，指消费者只重复购买一个产品；二是可增强的忠诚
(reinforcing loyalty)，指消费者轮换着购买几个品牌，相对于其他品牌来说，这
几个品牌的重复性购买率 高。与Chi Kin & Kann分类依据相近的是Banasiewicz 
(2005)提出的三分类法，即单一品牌忠诚者，多个品牌忠诚者和品牌转移者。 
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表 2.2  品牌忠诚的历史发展时期 






























资料来源：Bennett R. & S. Rundle-Thiele, The brand loyalty life cycle: Implications for marketers. Journal 
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